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Aktualizacia ISM s podporou —platena sluzba, ktora zabezpg pouzivatbovi APV moznos ziska aktu-
alne verzie péitatovych programov ISM, siasne pravo automaticky nadobudmipuzivatéské prava
k verziam, ktoré su vydavané das poskytovania sluzby a sluzby telefonického saéevého poradenstva .

APV — Aplika¢né programové vybavenie — programovy kod vratangipaté’skej dokumentacie. Ak nie je
vyslovne stanovené inak, APV sa poskytuje iba @sttom kode a nezaia podkladové materialy potrebné
na pripravu APV.

Dodavated’ - poskytovat® sluzby Aktualizacia ISM.

ISM — informatny systém maloobchodu — sada&ipaovych programov vytvorenych vyrobcom APV.

Objednavka na zmenu e objednavka na zmenu funkcionality programu, &a bude realizovana za-
klade poziadavky, za obchodnych podmienok stanatemyrobcom.

Potita¢ovy program —je subor prikazov a inStrukcii pouzitych priamaobaleepriamo v pétaci. Prikazy a
inStrukcie m6zu by napisané alebo vyjadrené v zdrojovom kdde alestoojovom kodde. Neoddelitaou
siag’ou paitatového programu je aj podkladovy material potrebayeio pripravu.

PoZiadavka -je poZiadavka na zmenu funkcionality programoveéytmavenia.

Predajca —zmluvny partner, ktorému poskytovitedelil sublicenciu na Sirenie ISM, alebo poskytela
sam.

Priorita problému APV - je subjektivne ohodnotenie naliehavosti rieSendiému pri prevadzkovani APV
predkladatéom:

A Urgentna- problém Uplne znemdije pouzivanie programu alebo jej podstatiaesti;

A Wsoka— problém Uplne znemégje vyuzZivanietasti programu, ktora nie je podstatnd, ale jej mefu
kénog’ je dlhodobo neprijated;

A Standardné problém spdsobuje obmedzedisti funkcionality programu, ktora sa vSak da olrigm
postupom;

A Nizka- problém nenartsa funkcionalitu ani Baldivos’ programu.

Problém APV - je prevadzkovy problém, ktory vznikol pri pouziv#®V v ostrej alebo skiSobnej prevadz-
ke.

Reakéna doba— ¢asovy Usek od okamihu, kedy bude zakaznikovi petvdorijatie nahlasenej chyby
do zaiatku jej rieSenia. Predajca si vyhradzuje praverysi’ rieSenie nahlasenej chybydas pracovného
volna a pracovného pokoja.

Reklamacia —predstavuje uplatnenie vad APV a pod. u predajcd ARRbo inej zodpovednej osoby. Ide

o uplatiovanie ndmietky,t®znos, vytykanie chyb APV so Ziadtsu o opravu. Zakaznik - pouzivBiePV
pozaduje pre konkrétne Specifikovatag’ APV odstrani nefunikénog’ alebo odliSné spravanie sa oproti opi-
su uvedenom v pouzivdtkej dokumentéacii k APV.

Vada APV —objektivne zistiténa vyznamna odchylka od Specifikacie APV, defin@japisom funkcii
v existujucej pouzivatskej dokumentécii. Vada existuje, ak:

A APV neplni funkcie uvedené v dokumentacii a v ddlsletoho poskytuje vadné vysledky;
A je takad vada replikovated, t.j. nebola spdsobené vplyvom nahodnej skuatsti;

A vznik vady nie je preukazdieé zapddineny obsluhou alebo nastavenim opaéo systému, v ktorom
je APV pouzivané.

Vyrobca APV — spola@nost’ Ventus s.r.o. Banska BystricaHurbanova ul. 9A, P§974 01, CO:
36019887,CDPH: SK2020091106, zapisana v obchodnom registtemom Okresnym sidom Banska Bys-
trica, oddiel Sro, vloZkaislo 4410/S.

Zakaznik —osoba, s ktorou predajca uzatvoril zmluvu, v zmljgvebvykle ozngovany ako Nadobuddte
Objednavatkalebo Odberate Ak je zmluva uzatvorena v prospech tretej strgjyakaznikom aj tato stra-
na.
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16. Zmluva — dokument uzatvoreny medzi predajcom a zakaznikiarej zaklade predajca dodava APV alebo
s nim slvisiace sluzby a zakaznik plati dohodneniuc

2. POPIS SLUZBY
Sluzba sa poskytuje zdkaznikom, ktori ju maju pletdpu. Sluzba zabezige zakaznikovi:
A moznos automaticky nadobudri(pouzivatéské prava k verziam APV z programového balika I&Mré s
vydavané pd&as poskytovania sluzby;

A pravo na vybavovanie hlasenych problémov pri prekédani APV a vybavenie reklamacii vad APV
v skratenych terminoch;

A préavo predlo#i poziadavky na Gpravu programov
A pravo na poskytnutie odpovede na otazky tykajucpos&ivania a problémovych situacii pri pouziva®VA
z programového balika ISM.
3. ROZSAH SLUZBY

V aktualizovanych verziach programov ISM je zabéepé:

4 dlhodoby vyvoj funkcionality APVt.j. zdokon#iovanie APV, zabezgeje vyrobca APV na zaklade vlastnych
dlhodobych planov, koncepcii a prevadzkovych padigek pouzivatéov;

A legislativna aktualizacia APY,j. Uprava existujucej funkcionality programoktaby mohli by pouzivané v
sulade s platnou legislativou uz implementovan@uogramoch, t.j. v stlade so zakonmi a vyhlaskarai z
rejnenymi v Zbierke zékonov. Pri zapracovani zmemislativy do programov vyrobca Zathuje dostupné
vyklady Statnych organov, pri existencii roznyctkhaglov alebo nepresnych formulacii v legislativagm
zapracovana alternativnymi rieSeniami, nastémiteni v parametroch programov;

A bezna aktualizacia APV,. rozSirenie a Uprava sluzieb programov, kiaréealizované na zaklade poZziadaviek
pouzivat@ov a na zéklade vlastnych poznatkov vyrobcu APV.

SluZba poradenstva je poskytovana v rozsahu:

A telefonického poradenstva — slizi na kratke oparatporadenstvo, poskytuje sa kvalifikovanym odiorn
pracovnikom zakaznika;

A poradenstva prostrednictvom internetového portaliz na predkladanie poziadaviek na poskytnutigpory
prostrednictvom internetovej aplikacie Informé centrum ISM (IC ISM), pouziva sa vzdy v pripaaleje
potrebné pisomne poptsarevadzkovy problém pouzivéitepredalSie spracovanie;

A e-mailového poradenstva — vyuziva sa iba v pripaki@je st z technickych gnh k dispozicii predchadzajiuce
dve moznosti.

4. SPOSOB POSKYTOVANIA SLUZBY
1. Aktualizacia

A Predajca po vydani novej (aktualizovanej) verziegpemu ISM spristupni inSta&iay program pouzivatevi
zverejnenim na stiahnutie z www stranok alebo z §@era, zaslanim e-mailom alebo zaslanim inStéla
ho média.

A Druhy vydavanych verzii programov ISM:

A Hlavné verzie programow si vydavané spravidla jedenkratme, prostrednictvom hlavnych verzii
programov je realizovany dlhodoby plan vyvoja vyeolAPV a v pripade potreby aj legislativnha aktua-
lizacia,;

A Servisné verzie programevsu vydavané na vyrieSenie reklamovanych chyloatebodstranenie prob-
[émov APV, v pripade potreby aj legislativna akizetia;

A Opravné moduly su vydavané na rieSenie autonémnych problémov.

2. Nahlasovanie problémov pri prevadzkovani APV a vybeenie reklamacii vad APV v skratenych termi-
noch

Sluzba je poskytovana primarne formou elektronigogpunikacie, v pripade potreby aj telefonicky. IBasje
sa len pre kvalifikovanych odbornych pracovnilapravneného, a to formou vybavovania predloZzenych
problémov pri pouzivani programov ISM a vydaninvigrych verzii APV v pripade vyrieSenia reklamova-

>

Ventus, s.r.o,, Hurbanova 9A, 974 01 Banska Bystric
ICO: 36019887, Of: 2020091106,DPH: SK2020091106
2/4



Obchodné podmienky ISM - Aktualizacia ISM s podporo

nych chyb. Predajca vedie evidenciu problémov AR\zaklade dokumentov zaevidovanych registrovanymi
pracovnikmi opravneného a zaznamoch o priebehuveylamia u vyrobcu. Evidencia umaie ziskanie
podrobnych informécii o procese vybavovania kazdgioblému.

A Reakcia na novy problétude odoslana opravnenému v keeef dobe poth priority problému APV:
Kategoria Termin
Priorita urgentna do 24 hodin
Priorita vysoka do 24 hodin
Priorita Standardna do 5 pracovnych dni
Priorita nizka do 5 pracovnych dni
A Problém APV bude rieSengterminoch poth priority problému APV:
Kategoria Termin
Priorita urgentna do 24 hodin
Priorita vysoka do 4 pracovnych dni
Priorita Standardna do 10 pracovnych dni
Priorita nizka do 20 pracovnych dni

A Termin na vybavenie #Zma plyn@ okamzikom z&atku vybavovania problému. Tento sa predlzuje
0 cas cakania na predloZenie dapjlcich informéacii a Udajov potrebnych na vybavemmmblému
a ocas, potrebny na opakované preverovanie po zastgfiwgicich informacii alebo udajov.

A Whbavenim probléméAPV je:

A akceptécia, Ze ide o chybu programu a jej odstiéngmanim opravného modulu alebo novej verzie;

A v pripade problému s nizkou prioritou akceptaotaide o chybu programu a zaradenim jej odstranenia
do planu prac nasledujucej hlavnej verzie APV;

predloZenie nahradného rieSenia pri problémoclgsninou a vysokou prioritou;

né\(rrl na odstranenie problému, ak nejde o chybgramou alebo o problém, ktory uz bol v minulosti
vyrieSeny;

zmena kategorie problémudas vybavovania a jeho vybavenie v termine pre zmekategoriu;
nepotvrdenie problému

A v pripade, Ze nie je mozné problém nasimufp¥an. Ze nahlasena vada nie je replikokrzdea
bola sp6sobena vplyvom nadhodnej skatusti,

A v pripade, Ze nejde o problém, ktory spdsobuje pam@ny pgitatovy program poskytovata
A alebo v inych odévodnenych pripadoch.
3. Poziadavky na Upravu pdita¢ovych programov

A Zakaznik ma mozndspredklad@ predajcovi svoje poziadavky na Upravu programagragramového balika
ISM. Komunikacia s predajcom sa primarne usktutje elektronicky na e-mailovej adrese

APV oznamené telefonicky na telefonnémle 048 290 112% pracovnych #loch v&ase od 8:00 do 16:00
Pracovné dni s &ené pracovnym kalendarom platnym v Slovenskej riggaib

A Predajca do 10-tich pracovnych dni od denia poziadavky odoSle zakaznikovi reakciu na ptatiku.

A Reakciou predajcu na poziadavku zakaznika je vgjadr ako a keby bude poziadavka vybavena, alebo za
mietnutie poziadavky s vecnym zddévodnenim.

A Standardnym spdsobom vybavovania poZiadavky jegejdenie do planu prac vyrobcu APV do nasledujlcej
verzie. Reakcia predajcu v tomto pripade obsamiggrmaciu, do ktorej verzie bude poZiadavka zapraco
na.

A Pri navrhu na vybavenie poziadavky formou plateiggdnavky na Gpravu, obsahuje tento zaiidkadkulaciu
ceny a termin realizacie (termin je stanoveny ineletod dordenia zavaznej objednavky a moze bgsovo
obmedzeny). Kalkulovana cena spravidla lashuje mimoriadne naklady, ktoré vzniknd vyrobcovi APV
prednostnym spracovanim poziadavky.

4. Podmienky poskytovania poradenskej sluzby

A poskytovat& ma pravo odmietrttalebo prerusiposkytovanie poradenstva v pripade, ak pracowvdtkznika,
ktorému sluzbu poskytuje, nie je dostate vySkoleny alebo oboznameny s viastaos APV v rozsahu po-
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uzivatdskej dokumentacie
A sluzba sa poskytuje iba na zaklade uzatvorenej\amiu

A sluzba sa poskytuje iba zakaznikovi, ktorému jewr poskytovana sluzba Aktualizacia ISM alebo Udrzba
ISM - mbze by poskytovana aj inym predajcom ISM

a) Poskytovanie telefonického poradenstva

A poskytovanie rad, konzultacii vo forme kratkehoragigneho poradenstva je dostupné na telefénnom
&isle048 290 1122

telefonické poradenstvo sa poskytuje v pracovnyititd od 8.00 — 16.00 hod

pracovné dni sU gené pracovnym kalendarom platnym v Slovenskej riggaib

pred pouzitim sluzby je potrebné pofrg najprv rieSenie problému v pouzivitieej dokumentacii

> - -

pri pouziti sluzby sa zakaznikom odp&at
A telefonovd priamo od poitaca, kde sa vyskytol problém s pouzivanim APV

A ma pripravené informacie o programe z balika ISMf@akm ma zakaznik problém, t.j. nazov a
verziu programu

A ak je problém reprodukovdt®y, napisé si eSte pred zatelefonovanim kroky k reprodukavatai-
ného problému tak, aby boli jednoducho pochdpieaj pre osobu na druhej strane telefénnej lin-
ky

A ak sa poas prace s APV zobrazi nejaké chybové hldsengotiebné zapisesi jeho presné zne-
nie.

b) Poskytovanie poradenstva prostrednictvom IC ISM
A poradenstvo je poskytované formou vybavovania piiych problémov APV

A predajca vedie v IC ISM evidenciu problémov APVid évidencia vznika na zaklade dokumentov zae-
vidovanych registrovanymi pracovnikmi zakaznikaaremoch predajcu o priebehu ich vybavovania

c) Poskytovanie e-mailového poradenstva

A poradenstvo je poskytované prostrednictvom e-mejl@munikacie len kvalifikovanym odbornym
pracovnikom zakaznika na e-mailovej adrese@ventus.skE-mailové poradenstvo je poskytované
formou vybavovania predlozenych problémov pri peagi APV.
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